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前    言

本标准依据GB/T 1.1-2009的起草规则编写。

本标准由黑龙江省质量技术监督局提出。

本标准由黑龙江省标准化研究院归口。

本标准主要起草单位：黑龙江省标准化研究院、黑龙江省家庭服务业协会、哈尔滨市搬家行业商会。
本标准主要起草人：姜欣、王翠荣、刘建东、李晶晶、张大秋、宋莹、马胜楠、李春霞、方方。

本标准为首次发布。

搬家服务质量要求

范围

本标准规定了搬家服务的术语和定义，服务的分类、流程和内容，质量要求，检验方法，验收规则，服务质量改进等。

本标准适用于黑龙江省境内搬家服务机构提供的搬家服务的质量控制、验收和监督。

规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB 7258-2012  机动车运行安全技术条件

GB 18565-2001  营运车辆综合性能要求和检验方法

SB/T 10646-2011  搬家服务规范

DB23/T 1412-2010 家庭服务业服务规范

术语和定义

DB23/T 1412-2010确定的及下列术语和定义适用于本标准。

搬家

家庭或企、事业单位的物品从一地搬迁到另一地的过程。
搬家服务

由专业人员使用专用的包装、装卸和运输设备，为消费者搬家所提供的物品的搬运、装卸、运输等合法有偿的服务。包括物品的整理、拆装、打包及大件物品摆放。

搬家服务机构

以搬家服务为主要服务内容的取得合法资质的法人单位（以下简称服务机构）。

搬家服务合同

服务机构与消费者就搬家服务所签定的家庭服务合同（以下简称服务合同）。包括电话预约等非纸质的合法的约定。

拒搬

在搬家服务合同签订后，服务机构不履行服务合同或中止搬家服务的行为。

特殊物品

消费者提出单独搬运的物品。

误工费

服务机构的车辆、人员按时到达约定地址后，消费者无故耽误搬家开工半小时以上时给与服务机构的经济补偿。

误时费

服务机构的车辆、人员无故在约定时间半小时后到达约定地址时，服务机构给与消费者的经济补偿。

服务的分类、流程和内容

分类

搬家分民宅搬家,企、事业单位搬家,特殊物品搬家三类。
服务流程和服务内容

民宅搬家

前期接待

服务机构工作人员了解消费者及民宅环境等基本信息，如：姓名、身份证、搬出和搬入地址、所需搬运物品的性质（贵重、易损、大件等）与大致数量、服务的时间等，填写《搬家服务信息表》(参见附录A)。

根据公布的《搬家服务项目、收费价格表》(参见附录 B)，报价。

采用《消费者搬家提示书》的形式（参见附录C），告知消费者应做好的准备工作。

服务准备

根据需要，服务机构派出服务人员开展搬前的现场勘察，并确定服务内容，服务价格，填写《搬运物品记录与验收单》(参见附录 D)。

服务机构和消费者签订《搬家服务合同》(参见附录 E)（不需要现场勘察等简单的搬家服务，可当场签订或在服务机构人员到达搬家现场时双方确认、签订）。

根据服务合同和现场勘察，服务机构确定服务方案，指派搬家负责人并向其下达《搬家服务作业单》(参见附录 F)。

接到指令的搬家负责人按照服务方案，落实搬家所需的车辆、设备、工具和人员，做好出车准备。

需要提供打包等服务的，服务人员将根据服务合同，入户进行待搬物品的整理、归类、拆卸、打包、标识等搬运前服务。

服务提供

搬家负责人带着搬家服务作业单（参见附录F）所规定的车辆、人员、设备、工具，按时到达消费者指定地点，统一着装，亮明身份，礼貌入户。

现场核对消费者信息，清点搬运件数，详细检查物品的外包装、标识等是否牢固、醒目、齐全，并在《搬运物品记录与验收单》(参见附录 D)中，准确记录搬运物品变化的部分，由消费者签字认可。

检查消费者准备情况，若达不到搬运要求，采取必要的补救措施，必要时，应在贵重物品与易碎物品的包裹上贴挂标志，以便识别与搬运。

提醒消费者收捡和保管好金银首饰、证件、银行卡、存折、现金等小件贵重物品，对容易引起损坏争议的贵重物品进行拍摄。

根据物品性质、需要，分别采用相应的人员、技术、工具进行拆卸。

根据消费者物品分类，分别采用相应的技术顺序装车。

按照操作规程合理、安全码放车辆内的物品。

在物品搬出结束将离开搬出地前，搬家负责人应陪同消费者巡检，检查是否有遗漏的待运物品，并对车内物品采取加固措施，避免物品在运输过程中倒伏、碰撞。

运输途中，按最佳路线（可兼顾消费者要求），安全行驶到搬入地。

物品卸车、搬运到搬入地址，大件物品再按消费者要求安装、定位码放。

服务结束

搬家负责人会同消费者对照《搬运物品记录与验收单》（附录D），验收所有搬运物品，并重点检查贵重物品、易碎物品、零散物品是否有遗失或损坏，家用电器、家具是否磕碰或损坏，大件物品的摆放是否符合要求，并记录验收情况。

因搬家过程造成的物品损坏等异议，按服务合同、相关制度商定修复、赔偿事宜。

若无异议，请消费者签字验收、结账。

消费者可对服务进行评价，填写《搬家服务质量反馈信息表》(参见附录G )，搬家负责人向消费者递交服务合同及票据。
企、事业单位搬家

前期接待

服务机构的工作人员了解企、事业单位的基本信息，如：单位名称、物品的搬出和搬入地址、所需搬运物品的性质（精密、贵重、保密、避光、防震、辐射）与大致数量、服务的时间等，并根据需要派遣工作人员到搬出地，统计待搬物品。

填写服务信息统计表。

上门公布收费项目、价格表。

发放提示书，告知企、事业单位应做好的准备工作。

服务准备

服务机构派出服务人员到搬出、搬入现场，开展搬家前的现场勘察，并确认服务内容、提出服务建议、草拟服务方案，估算服务价格。

服务机构和企、事业单位针对双方权利义务关系等，签订服务合同。

根据合同和现场勘察，服务机构确定服务方案，指派搬家负责人并向其下达搬家服务作业单。

接到指令的搬家负责人，按照服务方案，落实搬家所需的车辆、设备、工具和人员，做好出车准备。

根据服务合同，服务人员进入搬迁现场，指导企、事业单位分类、打包或进行待搬物品的整理、归类、打包、拆卸、标识等搬运前服务。

服务提供

搬家负责人带着《搬家服务作业单》（参见附录F）所规定的车辆、人员、设备、工具，按时到达企、事业单位搬出现场，统一着装，亮明身份，礼貌进入搬迁现场。

现场清点搬运件数，详细检查各物品，核对服务信息统计表，并由企、事业单位现场负责人签字认可。

检查准备情况，采取必要的补救措施，必要时，在贵重、易碎、精密的仪器、物品的外包装上贴上封条、警示标志，以便识别与搬运。

提醒消费者收捡和保管好贵重物品及各种凭证、设备和仪器的使用手册、说明书，对容易引起损坏争议的贵重物品、结构复杂设备应进行拍照、录像。

根据物品性质分别采用相应的人员、技术、工具进行拆卸，捆扎，包装。

根据设备分类，分别采用相应的技术顺序装车。

根据设备的性能、完整性等原则，合理配置车辆，安全码放车辆内的物品。

在物品搬运结束将离开搬出地前，搬家负责人与企、事业单位现场负责人一起，检查是否有遗漏的需搬运的仪器、设备等，并对车内怕碰、怕震等设备采取相应措施，避免设备性能在运输过程中受损。

运输途中，按预定路线（可兼顾公企要求），安全行驶到搬入地。

设备、仪器等卸车、搬运到搬入地址，再按企、事业单位要求组装，定位摆放。

服务结束

会同企、事业单位负责人对照服务信息统计表，记录所有搬运物品是否如数、无损、完整、到位，组装设备、仪器等是否运行正常等验收情况。

因搬家过程造成的设备、仪器损坏等异议，按合同、相关规定商定修复、赔偿事宜。

若无异议，由企、事业单位负责人签字、确认、结账。

由企、事业单位负责人对服务进行评价，填写搬家服务质量反馈信息表，搬家负责人向消费者递交服务合同及票据。 

特殊物品搬家

前期接待

服务机构的工作人员了解消费者基本信息，如：搬出和搬入地址、特殊档物品的价值、重量、楼层、服务的时间及要求等，填写搬家服务信息单。

公布收费价格。

告知消费者应做好的准备工作。

服务准备

根据需要，工作人员开展搬家前的现场勘察，并确定服务内容。

按物品的价值，和消费者商定保险和理赔等事宜，确定服务价格，签订服务合同。

根据合同和现场勘察，确定服务方案，指派搬家负责人并向其下达搬家服务作业单。

接到指令的搬家负责人按照服务方案，落实搬家所需的车辆、设备、工具和人员，做好出车准备。

根据合同，服务人员入户，在消费者陪同下，进行待搬物品的查验、拍摄、包装。

服务提供

搬家负责人带着搬家服务作业单（参见附录F）所规定的车辆、人员、设备、工具，按时到达消费者指定地址，统一着装，亮明身份，礼貌入户。

现场核对消费者信息，详细检查、确认物品的完好度，现场拍摄，并填写物品搬运记录，由消费者签字认可。

根据物品性质分别采用相应的人员、技术、工具进行拆卸、包装、装车。

运输途中，按最佳路线（可兼顾消费者要求），安全行驶到搬入地。

物品卸车、搬运到搬入地址，再按消费者要求安装、定位放置。

服务结束

会同消费者对照物品搬运记录与验收单、照片、录像等验收，重点检查物品是否有掉漆、掉瓷、碰角、凹陷等损坏，组件是否完好，大件摆放是否到位，其余同4.2.1.4.2、4.2.1.4.3、4.2.1.4.4。

质量要求

车辆要求

车辆的综合性能应符合GB 18565-2001的要求。

车辆的安全性能应符合GB 7258-2012的要求。

人员要求

应符合SB/T 10646-2011第4.2的要求。

安全管理

应符合SB/T 10646-2011第4.3.1的要求。

民宅搬家

前期接待

服务机构的工作人员应热情接待消费者，掌握消费者基本信息，《搬家服务信息表》(参见附录A) 填写详实。

公示的《搬家服务项目、收费价格表》(参见附录 B) 应准确、全面。

应对消费者的搬家准备须知准确、全面提示，《消费者搬家提示书》（参见附录C）的内容应通俗易懂。

服务准备

现场勘察应核实、补充《搬运物品记录与验收单》(参见附录 D)，服务内容、作业环境掌握准确，服务价格合理。

签订的服务合同应包括服务内容、服务期限、服务质量、损坏赔偿、服务报酬（支付方式）、双方权利义务关系等(参见附录 E)。

服务方案应确定车型、人员、设备、搬运路线、搬运时限等。

搬家服务中应人员到位，车辆运行正常，车内外干净，用品与用具等齐全、完好。

搬前准备服务应做到：

物品的归类科学、明确，布局合理；

打包选材适宜，防护到位；

拆卸无损坏，无丢失；

物品标识正确、鲜明。

服务提供

服务机构的人员和车辆应按时到达消费者指定地点，因故不能到达，应及时通知消费者，并积极采取补救措施。

爱护消费者财产，不得卡、拿、要消费者钱物。

举止得体，文明用语，尊重消费者。

诚实守信，不得随意涨价，不得无理拒搬。

现场核对、清点无异议，搬运物品记录清单填写无遗漏。

贵重物品与易碎物品（或外包装）上标识应醒目。

小件贵重物品消费者自行保管；易损坏引起争议的物品，特别是贵重物品应有照片或录像。

物品拆卸应部件无损坏，无丢失，做到：配件（尤其是小的金属件等）特殊保管；组件应顺序编号；按需打包。

搬运物品应做到轻拿轻放，不磕不碰，不损坏，不丢失, 并注意对墙壁、门框、电梯间等环境的保护。

贵重物品应有外包装保护，易碎物品、家具、家电应用毛毯、纸板等类防护材料包裹、隔开。

车内物品码放应按照以下原则，合理、安全摆放，并尽量满载。

先大件后小件，先装内部后装外部，下重上轻；

电子产品执行SB/T 10646-2011第5.4.4的规定；

易碎物品执行SB/T 10646-2011第5.4.5的规定。

运输中，驾驶员应严格遵守交通法律、法规，安全运行，保证消费者物品安全。

物品卸车无遗漏，搬入无损坏，摆放到位，安装件、组装件性能如故。

服务结束

应认真协助消费者验收，并准确记录物品是否如数、无损、完整、丢失等情况。

应认真查找，积极修复、赔偿服务人员过失造成的遗失、磕碰或损坏的物品；按消费者要求调整大件物品的摆放位置。

验收结果须消费者签字认可。

企、事业单位搬家

前期接待

服务机构的工作人员应热情接待企、事业单位消费者，掌握企、事业单位基本信息。

服务信息统计表应填写准确、全面。

服务收费清单应详细、清楚，无漏项。

提示单简明、具体。

服务准备

服务方案周全，资源配备合理，程序安排科学。

贵重、精密仪器严格按厂家说明书、安装手册拆卸、包装。

大型设备吊装物品无损坏；组件妥善包装，顺次编号，无丢失。

其余同5.4.2。

服务提供

服务机构的人员和车辆应按时到达企、事业单位搬迁地址，因故不能到达应及时通知企、事业单位，并积极采取补救措施。

现场核对、清点无异议，服务信息统计表填写无遗漏。

贵重、精密仪器低速运输，保证物品无颠簸、碰撞。

贵重与易碎的仪器、物品的外包装上应有醒目警示标识。

其余同5.4.3。

服务结束

验收应认真、全面，记录应详实，贵重、精密仪器、大型设备等运行良好。

其余同5.4.4。

特殊物品搬家

前期接待

应掌握特殊物品的性能、价值，清楚消费者的要求。

其余同5.4.1。

服务准备

分析风险，采取有效防范措施。如：根据承担的风险，为特殊物品购买保险或动员消费者购买保险。

其余同5.4.2。

服务提供

特殊物品的外观或包装应有拍摄并保存的实物证据。

其余同5.4.3。

 服务结束

比照物品搬运记录清单、照片或录像等验收。

其余同5.4.4。

检验方法

检验分为自检和消费者检验。

自检项目为5.1、5.2、5.3和各服务类别的“前期接待”和“服务准备”的各条款；消费者检验项目为相应服务类别的“服务提供”和“服务结束”的各条款。

检验方法通常采用记数、比对、目测、耳闻、肤触等方法进行。

特殊检验项目按相关的试验方法、技术方案进行。

大件、贵重物品逐件检验，其余全检或抽检。

逐条检验与第五章服务要求所对应的各条款。

验收规则

验收项目为所选服务类别所对应的检验项目的全部。

自检的验收者为服务机构授权的人员；消费者检验的验收者为消费者或其委托的代理者。

全部检验项目符合第5章相应的要求为合格，有一项检验项目不符合第5章相应的要求为一个不合格。

不合格处理

丢失物品为不合格，可寻找至找回为合格。

磕碰等损坏为不合格、可修复的为合格。

没有按时提供服务，拒搬，贵重、高档物品损坏等各为一个严重不合格，须按合同约定执行或按相应内部管理规定执行。

全部检验项目合格为验收合格；所有不合格，采取措施获得消费者认可也为验收合格。

对分歧的验收结果，服务机构可与消费者协商，达到双方认可；也可向行业协会、监管机构投诉或向法院提起诉讼。

对不合格服务，服务机构应按照内部规章制度对相关责任人进行处置。

服务质量改进

服务机构应在规定时间内，对消费者进行回访，征求消费者意见，并如实填写《搬家服务质量投诉与回访记录表》（参见附录H），存档。

对消费者投诉，应在三个工作日内予以答复，并填写《搬家服务质量投诉与回访记录表》（参见附录H）、存档；其余执行DB23/T 1412-2010第10.1的规定。

服务机构与消费者的纠纷执行DB23/T 1412-2010第10.2的规定。


（资料性附录）
搬家服务信息表

搬家服务信息表样式见表A.1。

搬家服务信息表                  档案编号：

	消费者姓名
	
	联系电话
	座机：           手机：          
	搬运时间
	

	搬出地址
	区   街   号  栋   单元  楼  门
	搬入地址
	 区    街   号   栋   单元  楼  门

	搬运环境
	电梯  
	□有 □无
	水平搬运距离
	□□≤10米 □＞10米
	走廊、楼道
	□窄□宽
	路桥费
	

	搬

运

物

品
	基本生活物品
	□床       个   □组合柜    组     □沙发      个    □餐桌     个   

□椅子     把   □电视柜    个     □电脑桌    个    □五屉柜   个 

□冰箱     个   □彩电      个     □音响      套    □电脑     个   

□洗衣机   个   □饮水机    个     □文件柜    组    □办公桌   个 

□空调     个   □书柜      个     □纸箱      个    □包裹     个   

其它：                                             
                                                                                

	
	大件、贵重物品
	□老板台   □钢琴   □红木家具    □古董     □  “寸”以上彩电
□    L以上冰箱    □       

其它：

	
	易损物品
	

	特殊服务
	  搬前
	□整理  □拆装 □打包 
	中途
	□装货  □卸货  □等时     
	□混运
	□夜间
	□节假日

	预计价格
	
	预交服务费
	
	消费者签字
	


选项在相应的□内请打“√”。


（资料性附录）
搬家服务项目、收费价格表

搬家服务项目、收费价格表样式见表B.1。

搬家服务项目、收费价格表              档案编号：

	1、最低服务收费：                     元                        

	服务项目

	提供设备
	 车辆：       型搬家专用车  台； 车内及防护材料：□毛毯 □纸板 □绳  □带  □其它  

	距离、楼层
	搬运水平距离：不超   米；    车辆里程：  不超过    公里；  无电梯楼层：   不超过  层

	基本生活物品
	床：规格为    X     （M）以下的   个；   柜：规格为    X     （M）以下   个/组

	
	电视：      “寸”以下   个；  冰箱：    L以下的    个；  洗衣机：     Kg 以下的  个

	
	桌椅：      套；  沙发：      组； 音响：    套；   电脑：    台；   饮水机     个；     

	
	包裹：    个   其它： 

	
	

	2、家具拆装费

	服务项目
	单位
	单价（元）
	服务项目
	单位
	单价（元）

	普通床拆装
	个
	
	高档床拆装
	个
	

	普通柜拆装
	扇/门
	
	高档柜拆装
	扇/门
	

	梳妆台拆装
	个
	
	老板台拆装
	组
	

	桌椅拆装
	个
	
	办公卡位拆装
	个
	

	会议桌
	个
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	3、大件、高档物品服务收费

	服务项目
	单位
	单价（元）
	服务项目
	单位
	单价（元）

	200L以上冰箱
	个
	
	对开门冰箱
	个
	

	30-40寸下电视类
	台
	
	40-50寸电视类
	台
	

	50寸以上电视类
	台
	
	1.5-2P空调
	台
	

	2-3P空调
	个
	
	全自动滚筒洗衣机
	个
	

	1米以内水族箱
	个
	
	1-1.5米水族箱
	个
	

	1.5-2米水族箱
	个
	
	2米以上水族箱
	个
	

	0.5－1米的花瓶
	个
	
	1－1.5米的花瓶
	个
	

	1.5米以上的花瓶
	个
	
	大镜子
	个
	

	落地组合音响
	
	
	全自动麻将机
	套
	

	电动按摩椅
	组
	
	跑步机
	个
	

	大型健身器材
	把
	
	老板台
	个
	

	50cm以下保险柜
	个
	
	50-100cm保险柜
	个
	

	100cm以上保险柜
	个
	
	120以下钢琴
	台
	


表B.1（续）

	服务项目
	单位
	单价（元）
	服务项目
	单位
	单价（元）

	7尺三角钢琴
	台
	
	9尺三角钢琴
	台
	

	红木家具
	套
	
	
	
	

	
	

	4、附加费

	服务项目
	单位
	单价（元）
	服务项目
	单位
	单价（元）

	无电梯楼层费    
	  层以上，每层 
	 
	水平搬运距离
	超过  米，每米
	

	多处装卸
	每处
	
	放空费
	车
	

	误工费：
	超半小时，每小时
	
	误时费
	超半小时，每小时
	

	劳务费
	每人每小时
	
	夜间劳务费
	每人每小时
	

	节假日劳务费
	每人每小时
	
	
	
	

	5、材料费

	小纸箱
	          元/个
	大纸箱
	         元/个
	超大纸箱
	     元/个

	胶带
	          元/个
	3层纸板
	        元/个
	5层纸板
	元/个

	
	
	
	
	
	


选项在相应的□内请打“√”。

（资料性附录）
消费者搬家提示书

消费者搬家提示书样式如下：

尊敬的先生/女士:您好!

为使本次搬家进展顺利，最大限度地保障您的物品安全，维护您的合法权益，请您在搬家前做好以下准备工作:

搬家前几天

1、物品拆卸、打包、整理分类和标识

　　首先在将各类物品按房间拆、卸并分类捆扎妥当。装箱的物品，要在箱外用签字笔注明所装填物品内容，作箱号标记，以利寻找。所有物品必须包扎结实，轻重匀开。

⑴ 拆卸

* 拆、卸物件须捆扎、包、裹；顺序编号；

* 卸下的小零件等要注意保管，以免日后组装时费时费力寻找。如床头柜上拆取下来的螺丝、小零件等，最好装塑胶袋里封口，用双面胶在床头板粘住，以免遗落。
⑵ 装箱

* 每天必用的物品装在一起，如公共用品、小孩课本、文具或日常生活用品；

* 小件和零星物品、鞋子能装箱的尽量装箱、入盒，不要散放，以免散落丢失； 

* 衣类入箱时，将内衣放最下层，外衣等对折叠放于上，易潮的皮大衣等衣物可放于茶叶的箱子防潮； 

* 睡衣和洗浴用品等随身物品放入行李箱内，用时方便； 

* 书/资料等不怕压的物品，用小纸箱包装，并控制在20公斤左右。

⑶ 打包

* 锅类先用报纸包裹从大到小重叠，再用绳穿过锅把打成十字交叉；

* 刀类先用厚纸皮将刀刃面包好，再用胶布粘好固定； 

* 抹布、清洁剂等用品，应另外打包，以便到新居可以马上使用；

   * 棉被由轻到重地重叠起来，用棉被袋由上往下地牢牢套好；请绝对不要在棉被里放易碎物；

   * 衣物等柔软物品可用编织袋打包，打包后要封好口； 

* 床垫最好用布料包好，避免弄脏；

* 拆装好的柜板、玻璃及家具、怕破的行李用纸壳、布料包好边角；

* 为让搬运者知道梳妆台等有镜子的玻璃物品，请用透明发泡布将镜面包好；
* 冰箱、电视、洗衣机等电器如果选用专业的人员搬运无需包装；

* 打包的纸箱最好不要过大、过重，否则不但难以搬运，还易散落；

* 床头柜、桌子，先用厚纸皮将四个桌角用胶带固定保护，再用绳包裹桌角以防止损坏。
* 如有大件物品托运，请提前将物品的名称、尺寸、数量通知我们，以便安排拆卸和选择适合的包装方式；
⑷ 整理分类 

*�将打好包的物品按类分开放置； 

* 易碎、贵重家具等纸箱放在一起；

* 大型、组合物品尽可能放在一起。

2、易碎、贵重物品的注意事项

易碎的物品、贵重家电（电脑、音响等）在装箱时，箱外应有"易碎物品、小心轻放"等标识，在打包时尽量用碎布、报纸、防震棉等将箱内空隙填满，以免搬运时晃动、撞击，怕压，易碎物品单独码放。
⑴ 餐具、茶具等易碎物品要单独包装、单独搬运，以免弄碎；

⑵ 酒等瓶装类分别装入塑胶袋内，报纸卷好装入箱，再将纸箱间隔以十字型绑好，在交叉的地方打上结；

⑶ 鱼缸、水族箱搬运时应将缸/箱内的水清空，把鱼放在水桶内以利搬运；

⑷ 花瓶用毛巾等包好，大件的瓷器用旧浴巾包好，再将它们放进纸箱里；

⑸ 古董�先装入木箱或用安全的方法包装。木箱必须牢固，避免损坏物品；

⑹ 重要证件、印章、存折、金银首饰、现金、古董等贵重的小件物品请自行妥善保管，以免丢失；

⑺ 为保证搬迁物品安全，减少风险性，本公司可向客户提供代办贵重财产保险，费率   %。

3、电器搬运常识 

⑴ 电冰箱：搬家的前一天，关闭电源，并把冰箱内的食品拿出，做好除霜工作；在搬入新居定位后，请放置两小时后再通电。

⑵ 电视机：请装入原包装箱内，如无原包装箱，就先将棉被捆绑于电视机屏幕上加以保护；再用胶带把电源固定好。

⑶ 电脑、打印机、扫描仪：请装入原包装箱内，用泡沫将四周固定好;将光盘、软盘装入箱内，箱内最好也用泡沫隔离一下，箱外注明“勿压”字样，以免被压，并注意电脑防磁。

⑷ 洗衣机：为避免搬运时内桶移位，后盖板有三个固定螺栓，可以固定内桶。

⑸ 音响：最好用毛巾等物品包裹起来，再用胶带将放片匣等固定。

⑹ 照明器具：先将灯具装箱，并在灯具周围放些报纸，不封盒，便于搬运者看见。

⑺ 微波炉、烤箱装箱后，割开一孔让人能看见箱内的物品。

4、家具内部应清空并固定、上锁、封好

超重物品尽可量把物品掏空，不要装杂物；抽屉、衣柜的门等容易滑动的部分要固定好，以免搬不动或因家具本身内部晃动、脱落、撞击而受损。

⑴ 冰箱、衣柜、抽屉、洗衣机等的内部物必清空，避免因太重而不易搬运。 

⑵ 家具、衣柜拆卸完毕，放置在易于搬迁的地方。

⑶ 书桌的抽屉、衣柜的门等容易滑动的部分，先上好锁或用尼龙绳捆扎固定好。

二、搬家前一天

 1、在搬家的前一天才需要整理冷冻食品，先用保鲜纸将冷冻的食物包好，再将它和干冰一起放入塑胶盒里用胶布封紧。

2、狗与猫等动物在长途运送的时候，可能会因晕车而发生呕吐的现象，所以搬家的前一天晚上以�及搬家当天早晨尽量不喂东西。

3、为了不会惊动鸟，在鸟笼里放入含水的脱水棉，盖上布后再轻轻地搬移。 

4、把观赏鱼装入一些大的塑料袋内，袋内水和空气各半。把袋子放入二个绝缘容器内。较大的鱼可放入封闭的水桶内，并要尽量保持恒温。

5、水花盆、盆栽前一天先浇上充足的水，为了不致于流失泥土，先用报纸将花盆包好再放入厚纸�箱里面，轻轻盖上纸盖即可，若是盆栽，先要用木棒将枝杆绑好固定，然后才放入纸箱内比较好。

三、搬家当天

1、如果司机找不到地址请您约好地点接车。 

2、预留新、旧居搬家车辆停车位置，办好出入手续，以利搬迁顺利。

3、请您在居室地板上铺好保护材料，以免划伤地板。

4、开始搬运前，最好再次确认价格是否与先前商定的价格一致。
5、叮嘱搬运工人哪些是怕压、易碎、贵重物品。（最好协助工人搬运轻、小及怕磕碰物品）。 

6、楼上、楼下留有家属看护您的物品。

7、请您在车辆发车离开原址前，检查所有房间与柜橱，防止遗漏物品。

8、车辆运输途中如果车厢内留有服务员，请在车厢内也留有您的家属。

9、到达新家后请您告知服务员大件物品的摆放位置。
10、请您在搬运完毕后，协助服务员按照搬运物品记录清单，对搬运质量进行核查与验收。

11、对一些有特殊要求及价值较高的物品请在物品登记记录中列出，以助于服务员特别对待。

12、在与搬家公司结账之前，一定要先清点物品，重点检查贵重物品、易碎物品、零散物品是否有遗失或损坏，家用电器是否运行良好，家俱是否有磕碰或损坏，大件物品的摆放是否符合要求。

13、记录合同号、司机姓名、车号之后，才可在合同上签字。

14、结帐后索要发票或收据。

特别提醒：

1、禁运危险物品。一定要将易燃、易腐蚀及易爆品（如：油漆、油漆稀释剂、指甲油、指甲油脱涂剂、汽油、机动车机油、清洁溶剂、漂白剂、灭虫剂）等隔开搬运。
     2、证件、首饰、存折、有价证券等物品自行保管，如有特殊要求可以同我们签订协议，但签订协议需要评估师到现场估价，需要一定的费用，客户可酌情选择。

3、有生命的动植物（如宠物猫、狗、名贵花草等）在搬运过程中如有损伤，本公司不负责任。
     4、搬运物品提前打包、整理时有困难，本公司可提供整理服务以及纸箱等包装用品，所需费用另计。

5、本公司在搬迁过程中，配备毛毡、扁担、钢琴套、冰箱套、大柜套等工具，欢迎使用。
XX搬家公司

公司盖章

服务电话:            E-mail：            地址：              邮编 ：


（资料性附录）
搬运物品记录与验收单

搬运物品记录与验收单样式见表D.1。

搬运物品记录与验收单             档案编号：

	消费者姓名
	
	服务领班/队姓名
	
	搬家服务信息单编号
	

	司机姓名
	
	搬运车牌号
	
	搬运物品记录人
	

	搬

运

物

品

记

录
	基本生

活物品
	□床       个   □组合柜    组     □沙发      个    □餐桌     个

□椅子     把   □电视柜    个     □电脑桌    个    □五屉柜   个

□冰箱     个   □彩电      个     □音响      套    □电脑     个

□洗衣机   个   □饮水机    个     □文件柜    组    □办公桌   个

□空调     个   □书柜      个     □纸箱      个    □包裹     个

其它：

   计：      件

	
	大件、贵

重物品
	□老板台   □钢琴   □红木家具    □古董     □  “寸”以上彩电
□    L以上冰箱    □
其它：

                                                       计：      件

	
	易损

物品
	                                                  计：      件

	搬出前确认
	□与上记录相符  □与上记录不符，变化内容：                              

消费者认可签字：

	验收记录
	基本生

活物品
	完好：     件 

损坏：     件
	损坏物品名称
	损坏程度

	
	
	
	
	

	
	大件、贵

重物品
	完好：      件

损坏：      件


	损坏物品名称
	损坏程度

	
	
	
	
	

	
	易损

物品
	完好：      件

损坏：      件
	损坏物品名称
	损坏程度

	
	
	
	
	

	验收记录人
	
	服务领班/队签字
	
	消费者验收签字
	


选项在相应的□内请打“√”。


（资料性附录）
搬家服务合同

搬家服务合同样式如下：

                                 搬家服务合同                 档案编号：
甲方(消费者):                                身份证号码：

    乙方(搬家服务机构):                          身份证号码：
    根据《中华人民共和国合同法》、《中华人民共和国消费者权益保护法》及其它有关法律、法规的规定，双方在平等、自愿、公平、诚实守信的基础上就搬家服务相关事宜达成本协议。

第一条、搬家服务内容：
     搬运物品名称：□基本生活物品：                                            计    件 ；   

□大件物品：                                                 计    件 ；

□贵重物品：                                                 计    件 ；□易碎物品：                                                 计    件 ；
共计：         件，（详见档案编号为：           的《搬运物品记录与验收单》，《搬运物品记录与验收单》与合同具有同等效力）。

第二条、服务地点：

搬出地址： ___________________________ ；搬入地址： _____________________________

第三条、搬家车辆及搬家时间：

车型： ____________；车牌照：______________预定搬家时间： ___年 __月 __ 日__时__分
第四条、服务费支付期限、方式

       支付期限：□乙方搬运服务完成后，甲方经验收无误后即时支付；□                      。
支付方式：□现金    □支票      □       
第五条  甲方权利和义务
甲方可在搬运之前变更或取消搬家服务，并赔偿由此给乙方造成的损失。

对乙方的误时，无故涨价、刁难、甲方有解除服务合同的权利。
甲方有追究乙方过失，获得赔偿的权利。
甲方有监督乙方按照约定履行搬运服务行为的权利。
甲方交付搬运的物品，应当符合国家的法律规定及其它要求，不得夹带危险品和其它易腐蚀、易污染货物以及禁、限运货物。
甲方自行包装的物品，务必在约定的搬家时间前包装牢固、安全，对怕压、不可倾斜、不可倒置及易碎物品做好明显标记，并在搬运前提示乙方。
甲方有义务自行保管现金、首饰、有价证券、证件、保密资料等贵重物品；需要乙方搬运字画、古玩等贵重、易损物品的，双方应当就物品价值、保价等有关事宜另行约定。
因甲方特别要求乙方专人押送、特殊包装、绕道行驶、配备器材等额外产生的费用，甲方有义务另行承担。

甲方有义务协调物业、停车、邻里等有关事宜。
甲方有义务按照约定据实支付各项费用。

甲方应在签订合同时出示有效身份证件，如实填报搬出、搬入住址，搬运物品数量、联系电话、对乙方的要求。
第六条、乙方权利和义务

乙方有权按照约定标准据实收取各项费用。

甲方交付的物品有超过人的负重极限的或人力搬运不能确保人身安全或不符合国家有关法律法规规定时，乙方有权拒绝搬运。

对甲方委托包装的物品，乙方有权事先检查、查验物品。
甲方告之的搬运物品与实际搬运物品不符，乙方有权进行价格调整或解除合同。
乙方有按合同约定按时用合格的资源完成搬家服务的义务。

乙方提供的运输车辆应当牌照齐全有效，技术状况良好。 
乙方驾驶员要严格遵守交通法律法规，安全运送物品。
在搬运过程中，服务员应当轻拿轻放，保证搬运物品外观、包装完好，无损毁、丢失。
乙方提供的防护材料、搬运设备等应符合相应的标准要求，质量合格。
乙方有义务将甲方交付搬运的物品搬运到指定地点，并按甲方的要求码放。
第七条、违约责任
因甲方未履行约定义务造成的损失，由甲方承担相应的赔偿责任。

因乙方装卸、搬运不当或因交通安全、运输车辆原因造成物品损毁、丢失或者人身伤害的，乙方应当承担相应的赔偿责任。

因乙方未做保护造成地面、墙面等建筑物损坏或其它财产损失的，由乙方负责维修，无法维修或维修后不能恢复原状的，乙方应当承担相应的赔偿责任。

搬运物品的毁损、丢失是因不可抗力、物品本身的自然性质、合理损耗或甲方的过错造成的，乙方不承担赔偿责任。

第八条、合同争议的解决方法
    本合同项下发生的争议，由双方当事人协商或申请调解解决，协商或调解解决不成的，按下列第

种方式解决:

      (一)、依法向人民法院起诉。

      (二)、提交仲裁委员会仲裁。

第九条、其它约定事项

                                                                                   。

第十条、合同未尽事宜及生效
双方可协商解除本合同。未尽事宜双方应另行以书面形式补充。

本合同一式两份，甲、乙双方各执一份，具有同等法律效力，自双方签字或盖章后起生效。

   甲方(签字)：                            乙方(盖章):

        地址：                                 地址：

        联系电话：                             联系电话：

年    月    日                         年    月     日


（资料性附录）
搬家服务作业单

搬家服务作业单样式见表F1。

搬家服务作业单               档案编号：
	消费者姓名
	
	联系电话
	座机：           手机：          
	搬运时间
	

	搬出地址
	区   街   号  栋   单元  楼  门
	搬入地址
	区   街   号  栋   单元  楼  门

	搬运环境
	电梯  
	□有 □无
	水平搬运距离
	□□≤10米 □＞10米
	走廊、楼道
	□窄□宽
	路桥费
	

	搬

运

物

品
	基本生活物品
	□单人床   个   □双人床    个   □组合柜     组     □餐桌     个   

□椅子     把   □沙发      个   □电视柜     个     □电脑桌   个

□五屉柜   个   □冰箱      个   □彩电       个     □音响      套   

□电脑     个   □洗衣机    个   □饮水机     个     □文件柜    组

□办公桌   个   □空调      个   □书柜       个     □纸箱      个

□包裹     个   其它：                              
                                                                                

	
	大件、贵重物品
	□老板台   □钢琴   □红木家具    □古董     □  “寸”以上彩电
□    L以上冰箱    □       

其它：

	
	易损物品
	

	特殊服务
	 搬前
	□整理 □拆装 □打包
	中途
	□装货  □卸货  □等时    
	□混运
	□夜间
	□节假日

	搬家

车组/队
	车组/队编号
	 
	负责人姓名
	
	配备车辆
	   型  台，  型  台，计  台

	
	配备人员
	
	配备设施
	

	预定价格
	   元
	已预交服务费
	元
	突发性服务费
	元
	实际应付价格
	元


可选项请在“□”中打“√”。


（资料性附录）
搬家服务质量反馈信息表

搬家服务质量反馈信息表样式见表G.1。

搬家服务质量反馈信息表            档案编号：

	尊敬的消费者：

首先感谢您对我们工作的支持和配合！

为了提高服务质量，更好地提供服务，促进我们的工作，请您配合填写此表。

服务合同档案编号：            消费者联系电话：                        
搬运车辆牌照：              领队/班工号：          司机工号：          技师工号：         
整理工工号：                             搬运工工号：                                         

注：请消费者在下面相应项目的□内请打“√”评定服务质量。

一、搬运服务技能

1、拆/装物品技能。            口优  口良  口中  口差  

 2、搬运物品技能。            口优  口良  口中  口差 

 3、装/卸物品技能。           口优  口良  口中  口差

二、服务态度

1、文明礼貌           口优  口良  口中  口差

2、认真诚实。         口优  口良  口中  口差

3、细致耐心。         口优  口良  口中  口差                            

三、有无下列行为

1、偷拿消费者物品      口有  口无  其工号：                                                      2、索要小费            口有  口无  其工号：                          

3、索要烟酒            口有  口无  其工号：                       

4、随意要价            口有  口无  其工号：                             

5、打骂消费者          口有  口无  其工号：                        

四、您对本次服务的整体评价：   

您对我们服务的宝贵建议：

                                              消费者签名：

                                             年   月   日

                                           



（资料性附录）
搬家服务质量投诉及回访记录表

搬家服务质量投诉及回访记录表样式见表H.1。

搬家服务质量投诉及回访记录表              档案编号：

	投 诉/回访 时 间
	
	服务合同编号
	
	被投诉对象
	

	投 诉/回访方 式
	□电话   □上门  □书面   □其它：
	E-mail
	

	投  诉/被回访  人
	
	联 系 电 话
	
	接 待/回访 人
	

	投诉

内容
	记录人：         日期：  年  月  日

	回访

内容
	                                        记录人：         日期：  年  月  日

	调查

情况
	◆ 投诉内容是否真实     口 真实      口 基本真实     口 不真实     口 其它

◆ 对被投诉对象的投诉   口 初次      口 偶尔         口 经常       口 其它

◆ 类似投诉             口 初次      口 偶尔         口 经常       口 其它

◆ 投诉资料             口 口头      口 附信件　　　 口 附实物     口 其它

调查人：            日期：  年  月  日

	处理

意见
	负责人：      日期：   年  月  日

	主要领

导批示
	 签名（盖章）：    日期：   年  月  日

	回复消费者时间
	
	回复人签名
	

	上报上级时间
	
	上报人签名
	


可选项请在“□”中打“√”

_____________________________
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